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70 sposoBoW NA ROZKOCHANIE KLIENTA...
W TWOIM E-BIZNESIE

By¢ moze zastanawiasz sie, dlaczego 70 sposobow, dlaczego tak wiele.

Jest tych sposobow tak duzo, poniewaz po prostu je wypunktowatem.
Gdybym napisal te ksiazke jednym ciggiem, bez tych minirozdzia-
téw, wtedy mialtbym obawy, czy osiagne zamierzony efekt: czy prze-
konam Ci¢ do zmiany podejscia do Klientéw. Podzial na punkty
zwigksza przejrzystos¢. I utatwia ulozenie informacji w glowie.
Ponizsze 70 porad to pewnego rodzaju szwedzki stél. Z pewnosciag
nie ze wszystkich rad skorzystasz, bo na przyklad akurat w Twoim
biznesie moze nie by¢ mowy o wysylaniu paczek do Klientéw albo
nigdy nie dochodzi do spotkan na zywo, twarza w twarz, bo wszystko
odbywa sie przez internet i telefon. Pamietaj jednak, ze musisz dziala¢
kompleksowo. Nie wystarczy wprowadzi¢ w zycie kilku sposobow.
Zatem zrob w tej chwili postanowienie: wprowadze w mojej firmie
tyle wskazowek Pawla Krzyworgczki, ile tylko bedzie moZliwe i ile
do mojego biznesu bedzie pasowalo.

Nietrudno bedzie Ci zauwazy¢, ze w relacji z Klientami duzy nacisk
kfade na wykorzystanie internetu. Robie to z trzech powoddéw:

Powod 1.

Dzisiaj internet jest podstawa komunikacji i marketingu wielu firm.
A takze relacji z Klientami. Zatem musi by¢ on dla Ciebie priory-
tetem.
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Powod 2.

Obstuga Klientéw z uzyciem nowoczesnych narzedzi i internetu
moze by¢ relatywnie tania. A do tego szybka i satysfakcjonujaca dla
kazdej ze stron.

Powdd 3.

W koncu po trzecie, sam dzialam w e-biznesie, dlatego najwiecej
doswiadczenia i spostrzezen mam wtasnie w tym obszarze.

Jesli zadowala Cig taka obstuga Klienta, jaka masz obecnie w Twojej
firmie, najpewniej lektura tej ksigzki nic Ci nie da. Bedziesz czyta¢
moje wywody i mysle¢: Co za banaly! Przeciez ja to wszystko wiem.
Dobrze, wiesz — ale czy stosujesz w praktyce? Czy Twoja wlasna
ukladanka zawiera cho¢ potowe przedstawionych przeze mnie puzzli?

Otworz zatem swoj umyst i czytaj dale;.
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Czesc |
GRA WSTEPNA, ZALOTY, ZAUROCZENIE

Podzielitem 70 porad na trzy czesci. Mozna by je zaszufladkowaé
jako: podstawy, dla $redniozaawansowanych oraz poziom ekspercki.
Wolalem jednak uzy¢ pewnych poréwnan odnoszacych si¢ do...
milosci.

Czes¢ I to: ,,gra wstepna, zaloty, zauroczenie”. Tutaj zaczynamy nasza
przygode: sporo punktéw dotyczy pierwszego kontaktu z Klientem,
czyli fazy poznania i zauroczenia.

Przejdzmy juz do sposobu numer jeden, ktéry by¢ moze Cig zaskoczy,
bo pozornie nie dotyczy samego Klienta...
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STWORZ DOSKONALY PRODUKT
LUB USEUGE

Co ma wspélnego sam produkt lub ustuga z obstugg Klienta? — spytasz.
A teraz zastanow sie glebiej nad tym. Odpowiedz brzmi: WSZYSTKO.

Przygoda Twojego Klienta zaczyna si¢ najczesciej od nabycia Twojego
produktu lub skorzystania z Twojej ustugi. Oczywiscie moze dojs¢
do kontaktu z Klientem przed zakupem, moze on szuka¢ wczesniej
informacji na Twdj temat w internecie, moze pyta¢ znajomych. By¢
moze przyjdzie nawet do Twojej firmy, aby zobaczy¢, od kogo ewen-
tualnie kupi (Klienci czesto chcg to wiedzie¢). Jednak prawdziwa
przygoda Klienta zaczyna si¢ od Twojego produktu lub ustugi. Dla
uproszczenia — moéwmy tutaj o produkcie, i to produkcie fizycznym
(nie np. cyfrowym).

Spojrz na taki scenariusz:

Klient dokonuje zakupu w sklepie internetowym. Znalazt Twoj sklep
w wyszukiwarce Google, wszedl na strone, rozejrzal sig, poczytal
i podjat decyzje o zakupie. Na drugi dzien w jego progi zawital kurier
i przyniost paczke. Klient odebral jg od kuriera, usiadl na sofie w salo-
nie, na chwile zapomnial o wszystkim innym — teraz ma tylko te
paczke przed soba. Wzial nozyczki i zaczal ja rozpakowywac. I od
teraz zaczyna si¢ magia: Klient dotyka Twojego produktu.

Pierwszy kontakt Klienta z produktem jest jak pierwsze wrazenie,
gdy kogo$ widzisz po raz pierwszy, gdy go poznajesz. Dopracuj za-
tem ten element poprzez estetyczne opakowanie, list przewodni lub
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dodatkowy kupon rabatowy (w formie drukowanej). To jednak tylko
otoczka — i cho¢ jest wazna, to kluczowy jest sam produkt.

Zatytulowatem ten punkt ,,Stworz doskonaty produkt lub ustuge”,
poniewaz zadowolenie Klienta z kontaktu z produktem przeniesie sie
bezposrednio na relacje Klient - firma. Dla zobrazowania tego za-
gadnienia podam Ci dwa przyktady.

Powiedzmy, ze mamy dwa sklepy internetowe. Obydwa sklepy maja
ten sam profil asortymentu, r6znig si¢ jednak w jednej podstawowej
kwestii, a mianowicie:

e Sklep ,,A” nie zastanawia si¢ specjalnie nad swoimi produktami.
Ma konta w kilku hurtowniach, moze nawet spiety z nimi system
informatyczny, aby mie¢ mniej pracy. Dzieki temu wszystkie pro-
dukty z owych hurtowni sg zasysane do sklepu i blyskawicznie
wystawiane. Nie da si¢ zaprzeczy¢, ze takie podejscie jest bardzo
wygodne dla wlasciciela sklepu. Doda¢ nalezy, ze wielu sprzedaw-
cow wlasnie tak podchodzi do sprawy.

e Sklep ,B” ma inne podejscie: wiasciciel postanowil oferowac
TYLKO te produkty, do ktérych jest w pelni przekonany. Nie ma
zatem mowy o hurtowym wrzucaniu produktéw do oferty. Naj-
pierw s3 zamawiane probki produktéw, nastepnie przechodza testy,
aby ostatecznie trafi¢ — lub nie — do sprzedazy. Oczywiscie jest
tu o wiele wiecej pracy i nie mozna w podobny jak powyzej sposdb
oferowac tysiecy produktéw (ograniczeniem jest po prostu czas).
Jest to trudna i wymagajaca droga, pewnie dlatego tak niewielu
sprzedawcow nig podgza.

Pytanie brzmi: ktéry z tych sklepéw bedzie lepiej zaspokajal potrzeby
Klientéw? Odpowiedz jest oczywista.

Pamietaj, ze sprzedajac niesprawdzone produkty, sam prosisz si¢
o klopoty. Nawet znanym markom zdarzajg sie gorsze produkty (lub
nawet cale ich serie). Jesli sam nie masz stycznosci z produktami,
ktére sprzedajesz, nie uzywasz ich — predzej czy pdzniej moze sie
to obrdci¢ przeciwko Tobie. A jesli Klient dostanie produkt, ktéry
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STWORZ DOSKONALY PRODUKT LUB USLUGE

nie bedzie spelnial jego oczekiwan, nawet najlepsza obstuga Klienta
raczej nie pomoze. Co najwyzej uratuje Ci¢ od otrzymania nega-
tywnej opinii.

Czym zatem charakteryzuje si¢ doskonaly produkt? Otdz:

e doskonale spelnia swoja role, jest funkcjonalny — Klient bedzie
zadowolony z zakupu;

e jest fatwy w uzyciu, uzyteczny — Klient nie bedzie musial uczy¢
sie obstugi produktu, traci¢ czasu na szukanie informacji o jego
obstudze, by¢ moze takze na telefony i e-maile do Ciebie (zatem
i Ty zaoszczedzisz czas i pienigdze);

e czesto w oczach Klienta jest lepszy od produktu konkurencji —
Klient powie innym o tym zakupie i o Twoim sklepie, marce, biz-
nesie; poza tym nie bedzie zalowal zakupu, bedzie przekonany
o dobrym wyborze;

e jest solidny, sprawdzony, wytrzymaly, z dobra gwarancja — Klient
bedzie mial przez dlugi czas pozytek z zakupu, a Ty — spokdj
i czyste sumienie, bo bedziesz mie¢ $wiadomos¢, ze oferujesz
produkty naprawde dobrej jakosci.

Zanim wiec przejdziesz do kolejnego punktu tej ksigzki, zwerytikuj
to, co oferujesz Klientom. Czy sam bys chcial uzywa¢ tych produktow?

Czy Twoje ustugi zaoferowalbys$ swojemu przyjacielowi?
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Co ma wspolnego znajomos¢ wlasnych produktéw i ustug z obstuga
Klienta i poziomem jego zadowolenia? Po prostu:

e szybciej i skuteczniej pomozesz Klientowi (bedziesz znat ,,0d reki”
odpowiedzi na wigkszo$¢ pytan),

e Klient nie bedzie mial poczucia straconego czasu i utwierdzi sie
w przekonaniu, Ze kupujac u Ciebie, dokonat dobrego wyboru.

Dla lepszego zobrazowania tego zagadnienia postuze sie dwoma przy-
ktadami: negatywnym i pozytywnym. Zacznijmy od tego pierwszego.

Na pewno zdarzylo Ci si¢ robi¢ zakupy w duzym sklepie — w ,,realu”
(czyli w sklepie stacjonarnym) lub w internecie. Duzy — mam na
mysli z szerokim i bogatym asortymentem. Takie sklepy majg oczy-
wiscie swoje zalety, w tym m.in. takie, Ze mozemy w jednym miejscu:

e obejrze¢ i pordwnac wiele interesujacych nas produktow;

e kupi¢ nie tylko produkt ,gtéwny” (ten, po ktéry przyszlismy, kto-
rego szukali$my), ale takze akcesoria do niego lub inne produkty
uzupelniajace;

e to wszystko w jednym miejscu — oszczgdzamy zatem czas (nie
musimy chodzi¢ i szuka¢ w wielu miejscach) i pieniadze (np. na
wspolnej wysylce kurierskiej);

e ajesli (odpuka¢) dojdzie do awarii czy potrzeby oddania lub wy-
miany towaru, to tez wygodnie robi¢ to w kontakcie z tym samym
sklepem.
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No dobrze — to byly zalety. A wady? Jest ich trochg, jednak skupig
Twoja uwage na dwoch najwazniejszych z punktu widzenia Klienta:

1. Jedli sklep internetowy ma rozlegly asortyment, to jest niemal
pewne, ze produkty beda opisane w sposob szablonowy, ktdry naj-
czesciej nie zadowala Klienta. Czgsto zabraknie indywidualnie zro-
bionych rzeczywistych zdje¢ produktéw lub autorskiego opisu od-
noszacego sie bezposrednio do faktycznie oferowanego produktu,
o zdjeciach obrotowych (tzw. 360 stopni, czyli objazd wokot pro-
duktu) nie wspominajgc. Te braki nie tylko wplyng negatywnie na
wspolczynnik konwersji i sprzedaz, ale takze na stopien satysfakeji
Klienta.

2. Osoby obstugujace taki sklep (zaréwno stacjonarny, jak i inter-
netowy) nie sa w stanie zna¢ si¢ doskonale na asortymencie,
ktory oferuja. I to z punktu widzenia Klienta jest najwiekszym
problemem.

Wiasnie drugi z wyzej wymienionych punktéw jest newralgiczny.
Klient oczekuje, ze sprzedawca lub osoba stricte od obstugi Klienta
zna si¢ na tym, co oferuje. A pytan Klient moze mie¢ mndstwo, w tym
miedzy innymi o to, z jakiego materialu jest zrobiony produkt, gdzie
zostal wyprodukowany, czy jest kompatybilny z akcesoriami danego
typu, czy gwarancja obejmuje takie czy inne przypadki itp. Gdy Klient
nie dostaje odpowiedzi na te pytania, czuje frustracje i rozczarowanie.
Przeciez robit zakupy w duzym sklepie, wigc spodziewat si¢ pelnego
profesjonalizmu. No tak, moze wiele puzzli tej uktadanki bylo do-
pracowanych, ale obstuga sklepu nie byta w stanie zna¢ si¢ doskonale
na tysigcach produktéw, ktére majg w ofercie.

Dla kontrastu wezmy teraz zgota inny przyklad. Nie szukajac daleko,
stow kilka o moim sklepie z akcesoriami do tabletdw i telefondéw —
Tabletoid.pl.

Jednym z kluczowych elementéw w naszym przypadku jest znajo-

mos¢ specyfikacji i czgsto pewnych niuanséw zwigzanych z grubo

ponad 1000 modeli tabletow, ktore byly lub s3 obecnie do kupienia
39
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w Polsce (takze grupki takich, ktore Klienci sprowadzaja indywidu-
alnie z zagranicy). Gdy Klient dzwoni lub pisze do nas, oczekuje, ze
odpowiemy na jego pytania o dany model tabletu i kompatybilne z nim
akcesoria. Rozwigzaliémy ten problem systemowo, tworzac wlasng
baz¢ danych o tabletach. Jest to rozbudowany arkusz, znajdujacy si¢
on-line (na naszym serwerze). Caly czas mamy otwartg zakladke
w przegladarce internetowej wlasnie z tym arkuszem. Gdy kto$ z nas
rozmawia z Klientem, w ciagu kilku sekund namierza dany model
tabletu i dysponuje od reki wiedzg na jego temat. Dzigki temu jeste$Smy
w stanie blyskawicznie pomdc Klientowi. Réwnocze$nie Klient ma
wrazenie, ze znamy si¢ na tym, co oferujemy, ze jesteSmy w stanie
skutecznie mu doradzi¢.

Sprawdz, jak ten aspekt biznesowy wyglada w Twojej firmie. I jesli
stwierdzisz jakie$ braki, koniecznie przystap do szybkiej zmiany tej
sytuacji.
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USMIECH

Chyba kazdy o tym wie, a tak niewielu stosuje si¢ do tej zasady.

Lubimy ludzi usémiechnietych. Najczesciej odwzajemniamy u$miech
drugiej osoby.

Usmiech czgsto rozpoczyna znajomos$¢ dwojga ludzi. Bez niego nie
doszloby do wielu transakgji.

Wyobraz sobie, ze wchodzisz do sklepu, na przyklad obuwniczego,
a w drzwiach jakis$ facet wita Ci¢ z ponurg ming. Jakby za kare tutaj
stal. Co czujesz?

Albo wchodzisz do gabinetu lekarskiego, a lekarz patrzy na Ciebie
z twarzg robota i pyta: Z czym pan przychodzi?

Albo otwierasz drzwi akwizytorowi, ktéry bez cienia usmiechu cedzi
przez zeby tysieczny raz t¢ sama regultke. Co wtedy czujesz?

Albo dzwoni do Ciebie telemarketer, ktdry...

Czujesz to samo, co kazdy z nas: nieche¢. I nie ma zadnych watpli-
wosci co do tego, ze gdyby obok ponuraka stal drugi sprzedawca
(telemarketer, ekspedient, akwizytor, lekarz, urzednik itd.), ktorego
twarz rozpromienialby usmiech, wolalbys z nim rozmawiac, od nie-
go kupi¢, przez niego by¢ obstuzony, od niego dosta¢ doradztwo.

Chinskie przystowie mowi: Czlowiek bez usmiechnigtej twarzy nie
powinien otwieral sklepu. Zatem bez uémiechu tracg sens pozostate
Twoje zabiegi wobec Klienta. To tak, jakby$ na spotkanie biznesowe
na wysokim szczeblu przyszedt w doskonale skrojonym garniturze, ze
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$wietnym zegarkiem, krawatem i innymi dodatkami, ale... w brudnych
butach. W ten sposdb nie zrobisz biznesu.

Oto kilka rad i wskazdwek, jakich moge Ci udzieli¢:

o Twoj usmiech musi by¢ szczery. Potrafimy (nawet nieswiadomie)
odrézniaé szczery u$miech od sztucznego. Sztuczny usmiech —
zreszty tak jak cale nasze zachowanie — moze przynie$¢ wiecej
ztego niz dobrego. Jedli wiec w danej sytuacji naprawde ,,nie mozesz”
si¢ usmiecha¢, to zachowaj przynajmniej profesjonalny, stonowany
wyglad.

e Jesli zapomniates, jak wyglada cudowny, naturalny, szczery u$miech,
popatrz na dzieci. Dzieci nieprawdopodobnie szczerze wyrazajg
swoje emocje. Gdy si¢ smucg, robig z ust ,podkowe” i wycieraja
tzy z oczu. Gdy si¢ ztoszczg — tupia nogami w podioge. Gdy sa
zawstydzone — chowaja si¢. Gdy si¢ usémiechaja, robig to calym
soba: ich twarz promienieje. Ich usmiech nie ma zadnych ograni-
czen, ich oczy sie §wiecg, buzia naturalnie si¢ otwiera. Dla rodzica
nie ma nic cudowniejszego na $wiecie niz u$émiech i $miech wia-
snego dziecka — szczgsliwego dziecka.

e By¢ moze teraz Cig zaszokuje, ale usmiechu mozna si¢... nauczy¢.
I wymusi¢ go na sobie. Nie myl tego ze sztucznym usmiechem. Po
prostu musisz mysle¢ pozytywnie, czeka¢ z niecierpliwo$cig na
spotkanie z Klientem, wierzy¢ w siebie, we wlasne intencje, ofe-
rowany towar lub ustugi. Co ciekawe, za usmiechem ida w parze
pozytywne emocje i gra hormonéw w organizmie. Nie masz zatem
wyjscia: naucz si¢ nastawia¢ pozytywnie i u$émiechac.

e ,Regula Usmiechu” dotyczy nie tylko spotkan twarza w twarz,
na zywo. Dotyczy ona wszelkich mozliwych form kontaktu
z Klientem: rozmowy przez telefon badz komunikator inter-
netowy, wiadomosci e-mail, czy nawet SMS-a.

Zapamietaj: usmiech to absolutna podstawa wszystkich Twoich dzia-
tan. Nigdy o tym nie zapominaj. A jeéli uwazasz to za celowe, wyryj
te zasade w brazie i umie$¢ w biurze lub w sklepie w widocznym
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miejscu. Niech Ci nieustannie przypomina, co jest najwazniejsze,
a innym osobom, ktdre jg zobacza, niech pokazuje, jakimi zasadami
w zyciu i biznesie si¢ kierujesz.

Na koniec podam Ci na zachete realny przykiad.

W naszym sklepie internetowym mamy zdefiniowany szereg e-maili,
ktore sa wysylane do Klienta po zakupie. W e-mailu zatytulowanym
»Wyslalismy zamoéwione akcesoria”, pod jego koniec, mamy taka
sentencje:

Prosimy oczekiwaé usmiechnigtego listonosza z przesytkg. A jesli nie
bedzie usmiechniety, nalezy powiedzie¢ mu cos mitego, np. ,,Bardzo
lubie usmiechnietych listonoszy!” — wtedy na 100% sig usmiechnie ;-).

Juz wiele razy Klienci nam sygnalizowali (w e-mailach, telefonicznie,
a takze w tresci opinii), ze nasze e-maile wzbudzajg ich u$émiech. Na
przyktad na owego e-maila systemowego Klient odpisat tak:

Dziekuje za e-maila z informacjg o zaméwieniu. Czekam niecierpliwie
na usmiechnietego listonosza ;-)

albo
Mieliscie Paristwo racje, listonosz byt usmiechniety ;-).

Czy mozesz watpi¢ w to, ze uémiech — nawet w formie sfowa pisa-
nego — odgrywa olbrzymia role w kontakcie z Klientami?
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No dobrze, masz ,,usmiechniety kontakt” z Klientem. Zatem pierwszy
milowy krok masz za sobg. Moje gratulacje! Teraz przyszta kolej na
kolejny niezbedny element: entuzjazm. Jest on rownie wazny, jak
usmiech. A moze i wazniejszy.

Czym jest entuzjazm? Hm, ci¢zko jednoznacznie zdefiniowa¢ to poje-
cie, ten stan. Mozna by rzec, ze jest to stan emocjonalnego zaanga-
zowania. W co$ konkretnego. Stad mowimy: Zrobitem to z entuzja-
zmem. Lub: Podszedt do tego entuzjastycznie. Zatem pojawia si¢ tutaj
stowo klucz: emocje.

W zyciu kieruje nami logika i emocje. Podobnie jest ze sprzedaza i...
obstuga Klienta. I cho¢ niniejsza publikacja dotyczy stricte obstugi
Klienta (a nie sprzedazy), to nie da sie tak po prostu tych dwoéch ele-
mentéw oddzieli¢. Kazdy kontakt z Klientem ma na celu zwigkszenie
jego zadowolenia, zacie$nienie wigzi, budowanie relacji — a to z kolei
prowadzi do zwigkszenia sprzedazy (nawet, jesli tylko posrednio).
Czesto sam proces ,,zwyczajnej” obstugi Klienta konczy sie sprzedaza
— niejako przy okazji. Zatem stawianie tutaj wyraznych granic i proba
oddzielenia obstugi Klienta od procesu sprzedazy jest niecelowa i szko-
da na nig czasu.

Wréémy do entuzjazmu. Mamy tutaj dwa pewniki:
e Po pierwsze: entuzjazm to emocje.

e Po drugie: entuzjazm si¢ udziela, zarazamy nim druga osobg (lub
nawet grupe osob).
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Zatem Twoje dzialanie z entuzjazmem udzieli si¢ Klientowi.
Wzbudzisz w nim pozytywne emocje. Bedzie on wiec pozytywnie na-
stawiony zaréwno do Ciebie, jak i do tego, co oferujesz, o czym roz-
mawiacie (nawet, jesli bedzie to rozmowa w sprawie reklamacji to-
waru!).

Pamietaj, aby nie myli¢ entuzjazmu z:
e nachalnoécia, narzucaniem sie;
e przesadzaniem w komplementowaniu, zachwalaniu;

e zarzucaniem Klienta morzem informacji, ktérych najpewniej nie
potrzebuje (a wrecz nie chce).

Z grubsza ludzi mozna podzieli¢ :
e na dzialajacych z entuzjazmem (niekoniecznie caly czas, ale jednak);
¢ na maruderdéw, narzekaczy, oportunistow.

Pomygl: z jakim typem ludzi wolisz przebywac? Pytanie — wbrew
pozorom — nie jest retoryczne, poniewaz natura ludzka jest taka, ze
potrzebujemy akceptacji ze strony innych oséb. Jesli na przyklad je-
stesmy otyli, to chcemy, aby:

e otylos¢ byla norma, zeby wszyscy byli tacy;

e 7eby nasi znajomi, cztonkowie rodziny tez przytyli (wiem, brzmi
to makabrycznie i skrajnie egoistycznie, ale tak funkcjonujemy).

Chcemy zatem by¢ akceptowani. Jesli wiec kto$ jest — nazwijmy na
szybko — marudny i leniwy, to gdy spotka osobe skrajnie pracowita
i entuzjastycznie nastawiong do wszystkiego, moze nie chcie¢ prze-
bywaé w jej towarzystwie, bo Zle si¢ z nig czuje. A chcemy unika¢
tego, co sprawia nam przykros¢.

Z drugiej strony w sumie aspirujemy do bycia lepszymi, niz jestesmy
obecnie. Czyli chcielibysmy by¢ tacy, jak ta entuzjastyczna osoba
stojaca na wprost nas. Jednak kazda zmiana wymaga wysitku. A na
to wiekszos¢ z nas nie jest gotowa.
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Jak powyzszy wyw6d ma si¢ do obstugi Klienta? Ot6z na cale szczescie
ma sie dobrze. Dlaczego? Poniewaz w czasie kontaktu z Klientem:

e skupiamy si¢ na nim, na jego potrzebach i problemach;

e chcemy pomoc Klientowi, a nie martwi¢ go, niepokoi¢, straszy¢
(i nie mowie teraz o technikach sprzedazowych, ktére wykorzy-
stuja negatywne emocje, jak np. strach);

¢ nasz entuzjazm nie szkodzi Klientowi, nie przeszkadza mu, nie
zaburza jego polozenia, punktu widzenia, nie jest inwazyjny.

Sam wigc widzisz, ze pomimo dziwnej natury ludzkiej, ktéra kocha
stabilizacj¢, akceptacje, a nie lubi zmian i wysitku, Twdj entuzjazm
powoduje, ze Klient zaczyna myslec i czu¢ podobnie jak Ty. Tutaj
dziala znakomicie kolejne wspaniale zjawisko, jakim jest tzw. do-
pasowanie. Gdy kto$ z u§miechem, patrzac nam w oczy, szczerze pra-
gnac naszego dobra, z entuzjazmem o czym$ moéwi, sprawia w ten
sposob, ze dopasowujemy sie do jego zachowania: tez zaczynamy sie
usmiechac, udziela nam si¢ entuzjazm, zaczynamy méwi¢ w podob-
nym tonie, nawet podobnie ulozymy nasze cialo, np. siedzac, podob-
nie zalozymy noge na noge, podrapiemy sie po glowie lub siggniemy
po tyk herbaty. Jesli znajdziesz si¢ w stanie dopasowania z Klientem,
jeste$ ,w domu”.

Kolejnym argumentem przemawiajacym za okazywaniem entuzjazmu
jest to, ze wiekszos$¢ ludzi wokot nas... nie ma w sobie entuzjazmu.
Dlatego gdy spotkamy osobe, ktéra tryska radoscia, entuzjazmem,
usmiechem i pozytywna energia, chcemy przebywa¢ w jej towarzy-
stwie. Potrzebujemy tego. Bo nam tego brakuje, mamy deficyt takich
doznan.

Dzialaj wigc z pasja i entuzjazmem, a Klienci beda wprost czekali na
kolejne spotkanie i kontakt z Toba.
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KLIENT TWOJ PAN,
KLIENT ZAWSZE MA RACJE (?)

W zasadzie istniejg trzy rozne stanowiska w tej sprawie. Otéz ludzie:
e albo zgadzaja sie calkowicie z tg teza,

e albo catkowicie si¢ nie zgadzaja,

e albo méwig ,to zalezy...”.

Zastandwmy sie przez chwile, skad wzielo sie to powiedzenie.

Prowadzac wlasny biznes lub bedac zatrudnionym u kogos, wigk-
szo$¢ z nas ma bezposredni kontakt z Klientami. Mamy tutaj dwie
strony: jest to Klient i osoba, ktéra go obstuguje. Klient — z definicji
— to osoba, ktéra cos od nas kupuje lub juz kupita. I placi nam za to.
My ze swej strony staramy si¢ zadowoli¢ Klienta poprzez dopasowany
do jego potrzeb produkt, wykonana ustuge lub np. obsluge posprze-
dazowg czy reklamacyjna. Tak czy owak: Klient co$ dostaje, ptaci za
to, a my zarabiamy. IdZmy dalej tym prostym tokiem rozumowania.

Klient niemal zawsze ma wybor. To, co mu oferujemy, najczeéciej moze
dosta¢ takze gdzie indziej. Oczywiscie nasza oferta jest/powinna by¢
wyjatkowa, jednak najpewniej z naszym produktem lub ustuga nie
jesteSmy osamotnieni na planecie Ziemia. Zatem to, ze Klient kupuje
wlasnie u nas, jest z jednej strony wyrdznieniem nas wérod konku-
rencji, a z drugiej strony jest zapewne wynikiem naszych staran
marketingowych. Lub jest to skutek po prostu zadowolenia Klienta
z naszych produktéw, ustug i/lub obstugi, dlatego powrdcit do nas
i kupuje ponownie.
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OK, mamy zatem Klienta, ktdry:
e kupuje u nas, placi i daje nam zarobié;
e wybral wlasnie nas sposrdéd innych ofert i mozliwosci.

Traktowanie naszego Klienta jak naszego pana wynika zatem bez-
posrednio z tych dwdch elementow:

1. Skoro Klient daje nam zarobi¢ na utrzymanie, to nalezy mu sie
szacunek i wdzigczno$¢. To dzieki niemu masz na utrzymanie
siebie i dzieci. Dzieki niemu jezdzisz samochodem, ogladasz filmy,
odwiedzasz ciepte kraje. Dzigki niemu pijesz piwko na grillu ze
znajomymi. Czy nie powinienes zatem mysle¢ o swoich Klientach
wlasnie w ten spos6b? To dzieki nim funkcjonujesz.

2. Poniewaz Klient wybral wlasnie Ciebie, wynika z tego, ze zapewne
dobrze mu z Toba. Jedli tylko sie postarasz, najpewniej juz tak
zostanie. No wlasnie: jesli si¢ postarasz.

Wiele 0s6b mylnie interpretuje powiedzenie Nasz Klient nasz Pan.
Otdz odbierajg to jako co$ w rodzaju niewolniczego podporzadkowa-
nia sie wszystkim kaprysom, oczekiwaniom i wymaganiom Klienta.
Nic bardziej btednego. Klient jest Twoim ,,panem”, bo od niego za-
lezy Twoja biznesowa egzystencja. To on Ci placi. I to on wybiera,
czy zaplaci wlasnie Tobie, a nie komu$ innemu. Zatem panem sy-
tuacji jest on — a nie Ty.

Nalezy jednak pamigta¢, ze Klient nie zawsze ma racje i rdwniez nie
zawsze musimy spelnia¢ jego zachcianki, stucha¢ kaprysow, realizo-
wa¢ nietypowych zlecen, obniza¢ cene do granic mozliwosci (lub po-
nizej ich). Jesli uznasz, ze danego Klienta nie chcesz obstugiwac, po
prostu odeslij go do konkurencji albo zaproponuj taka cene, ktdrej
nie zaakceptuje. Oczywidcie zréb to grzecznie i na poziomie, a Twoja
asertywnos$¢ bedzie wrecz dobrze przez niego przyjeta.
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KLIENT. CZYZNIE JESTTO
NAJPIEKNIEJSZE SLOWO NA SWIECIE?

E-przedsiebiorco! Skoro prowadzisz swoj biznes w sieci, to z pewnoscia wiesz, jakie sa niezbedne skfadowe Two-
jego sulkcesu: toswietny produkt, sprawny marketing, no i oczywiscie dobrze napisane oprogramowanie, dzieki

krdremu klient bedzie magt sprawnie poruszac sie po Twoim e-sklepie, od pierwszego wejrzenia az po szczesli-
wie sfinalizowana transakcje. Czekaj, czekaj... Czy cos nam po drodze przypadkiem nie umkneto? Jakies stowo...
Wazne stowo. Uzylismy g0, wymieniajac warunki powodzenia w e-biznesie. Wiem! To stowo KLIENT. Pisane duza

litera, a nawet samymi duzymi literami, poniewaz to wiasnie on, Klient, stanowi prawdziwy klucz do Twojego

szczescia. Mozesz miec swietna oferte, najnowoczesniejsze, najskuteczniejsze narzedzia marketingowe, naj-
bardziej intuicyjny sklep w sieci, ale toi tak nic, jesli Twoj poziom obstugi Klienta lezy i kwiczy.

Pawet Krzyworaczka prowadzi swoj internetowy biznes od 2008 roku i od te2o czasu z prawdziwa pasja obser-
wuje dwustronne relacje miedzy sprzedajacymi i kupujacymi, na przemian jako przedstawiciel jednej i drugiej
strony. Na tej podstawie weiaz udoskonala obstuge [Klienta we wiasnej firmie, starajac sie eliminowac btedy,
ltdre zauwaza u innych, ale takze wdrazac pozytywne wzorce, jakich sam doswiadczyt. Chetnie porownuje re-
lacje kupujacy - sprzedawca do zwiazku mitosnego, zaznaczajac przy tym, ze to sprzedajacy musi sie bardziej
starac, bo to jemu o wiele bardziej zalezy. A jak jest z Toba? Zalezy Ci na Twoim Kliencie czy nie? Wciaz czujesz
niedosyt i marzysz skrycie o tym, by zauroczyc, a nastepnie rozkochac Klienta w Twoim e-biznesie? A moze
chcesz, by mitosc rozkwitfa i przeksztatcita sie w zwiazek na cate zycie? Jesli tak, jesli masz naprawde powazne
plany wstosunku do swoich Klientow, koniecznie siegnij po ksiazke Pawta Krzyworaczki!

Pawet KrZVWUraEZka — absolwent krakowskiej AGH i jej byty pracownik ze stopniem naukowym
doktora. 0d 2008 roku e-przedsiebiorca, pasjonat nowych technologii oraz zagadnien z zakresu psychologii
obstugi Klienta. Szerako rozpowszechnione powiedzenie ,nasz klient, nasz pan’, rozumie jako: ,maj klient, madj
przyjaciel’. Bedac wiascicielem firmy IKrzywy.pl, tworzy serwisy internetowe, kampanie e-marketingowe, pro-
wadzi doradztwo, audyty i szkolenia z e-biznesu. Prowadzi bloga o e-biznesie (Ebiznesy.pl}, jest zatozycielem
i administratorem prawdopodobnie najwiekszego polskiego forum e-biznesu (Forum.ebiznesy.pl). Prowadzi
kilka sklepow internetowych, m.in. Tabletoid.pl. Jego zyciowym i zawodowym mottem jest nieustanne dazenie
do doskonatosci. Takze w obsfudze Klienta.
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